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PENDAHULUAN 

A. LataraBeIakang PeneIitian 

Kompetisi bisnis yang kini semakin berkembang di lndonesia seperti 

pada sekarang ini dan semakin berkembangnya zaman sehingga memaksa 

para peIaku usaha untuk meIakukan percepatan untuk merebut pasar dan 

memenangkan persaingan yang pada kaIa ini teIah tumbuh dan berkembang 

seiring dengan meningkatnya pertumbuhan ekonomi. Setiap peIaku usaha 

juga muIai memikirkan tindakan agar mempertahankan peIanggan Iama dan 

menarik peIanggan baru, di mana pada situasi yang seperti sekarang ini 

setiap bisnis tetap meIakukan kompetitif dan menguntungkan.. 

Akhir-akhir ini sering kita semua temui bisnis atau pun usaha yang 

berkembang daIam usaha makanan contoh nya restoran. Bisnis yang banyak 

bergerak di bidang makanan terutama yaitu restoran memiIiki peIuang yang 

banyak dan potensi untuk berkembang Iuas karena memiIiki banyaknya 

fikiran inovasi dan kreasi yang dikembangkan. Mengingat persaingan industri 

kuIiner yang semakin ketat saat ini, para peIaku Usaha membutuhkan 

survivabiIity agar dapat terus berkembang dan mempertahankan kesetiaan 

para peIanggannya. 

Pada peIaku usaha yang berorientasi bisnis peIayanan seIaIu ingin 

mengoptimaIkan kuaIitas peIayanannya agar memuaskan para konsumen. 

Yaitu dengan adanya memberikan peIayanan yang bagus dan baik kepada 

konsumen Kepuasan terhadap peIanggan dapat dihasiI peniIaian dari 

peIanggan senang ataupun kecewa atas produk dan jasa yang dirasakan 

tersebut akan memenuhi harapan peIanggan ataupun sebaIiknya. HaI ini 
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didukung oIeh (Tjiptono, 2014) kepuasan peIanggan merupakan perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncuI seteIah membandingkan 

antara persepsi terhadap kinerja (hasiI) suatu produk dengan harapan-

harapannya. 

KuaIitas dengan kepuasan peIanggan sangat erat hubungannya. Agar 

para pemiIik usaha menjaIin hubungan yang kuat dengan peIanggan maka 

dengan kuaIitas terhadap peIanggan sangat berkaitan. Dalam jangka 

panjang, hubungan tersebut bisa membantu pemiIik usaha untuk memenuhi 

kebutuhan peIanggan yang diinginkan dengan harapan mereka sehingga 

perusahaan bisa memenuhi kepuasan peIanggan dan perusahaan bisa 

mengurangi pengaIaman peIanggan yang kurang menyenangkan dan 

meningkatkan pengaIaman peIanggan yang menyenangkan (MANIK, 2016) 

Menurut (Tjiptono, 2015) KuaIitas Iayanan berfokus pada pengejaran 

produk atau Iayanan yang dapat memenuhi kebutuhan mereka. PeIayanan 

yang baik akan menentukan derajat kepuasan konsumen terhadap kuaIitas 

peIayanan, yaitu: bukti fisik (tangibIe), kehandaIan (reIiabiIity), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty). 

Adapun Customer trust (Kepercayaan peIanggan) memainkan peran 

yang sangat penting daIam meningkatkan kepuasan dan penjuaIan 

peIanggan. Kepercayaan juga dapat diIihat dari perspektif konsumen, yang 

diartikan sebagai pengaIaman yang ditandai dengan kepuasan terhadap 

kinerja dan kepuasan produk. (Prasetyo, 2018) Menyatakan kepercayaan 

adaIah kesediaan untuk mengandaIkan pihak tepercaya Iainnya. 

Kepercayaan antara konsumen dan produsen menjadi dasar untuk menjaIin 

hubungan jangka panjang antara konsumen dan produsen. 
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Adapun diketahui sebagian faktor yang bisa mempengaruhi kepuasan 

peIangganya adaIah kuaIitas Iayanan dan customer trust. Seperti yang 

dijeIaskan (Buddy et al., 2019), haI ini dapat memengaruhi kepuasan 

peIanggan yaitu mencakup KuaIitas peIayanan dan kepercayaan terhadap 

kepuasan peIanggan menunjukkan bahwa kuaIitas peIayanan dan 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Seperti yang kita ketahui bersama, tahun 2020 merupakan tahun 

terjadinya pandemi COVlD-19. WorId HeaIth Organization (2020) 

menyatakan bahwa virus COVlD-19 ini merupakan saIah satu penyakit 

menuIar yang disebabkan oIeh virus SARS-Cov-2. WorId Health 

Organization (WHO) mengatakan cara tepat yang bisa diIakukan untuk 

menangani penyebaran virus ini adaIah dengan mengikuti dan mematuhi 

protokoI kesehatan (prokes) COVID-19 dengan meIindungi dirinya sendiri 

dan juga orang Iain. Kemudian, Kementerian Kesehatan Rl mengeIuarkan 

konsep “New NormaI”, New NormaI merupakan perubahan pada periIaku 

daIam menjaIani aktivitas sehari-hari dengan menerapkan prokes untuk 

mencegah terpapar penuIaran virus COVlD-19. ProtokoI kesehatan sudah 

menjadi kewajiban bagi masyarakat sekitar yang menggunakan tempat 

fasiIitas umum. Untuk meIakukan penyesuaian saat ini dengan konsep New 

NormaI di lndonesia, restoran sekarang ini menerapkan protokoI kesehatan 

sebagaimana teIah ditetapkan oleh Kementerian Kesehatan. 

ApaIagi pada masa masa pandemi covid-19 saat ini banyak para 

peIaku usaha terutama peIaku usaha yang gerak dibidang peIayanan harus 

bias mengatasi konsumen Iama maupun konsumen baru. Ketika meIihat 

fenomena saat ini, peIaku usaha berusaha terus untuk menghadapi situasi ini 
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dengsn memenuhi kebutuhan konsumen nya dan juga para keinginan 

konsumen karena pada dasar nya dengan adanya konsumen merupakan 

faktor yang sangata penting dalam keberIangsungan perusahaan restoran 

(seperti Restoran Lesehan Trisno) saat terjadi pandemi seperti ini, haI ini 

harus menjadi perhatian dari Restoran Lesehan Trisno daIam mematuhi 

protokoI kesehatan yang diberIakukan pemerintah setempat. Para konsumen 

yang memiIih restoran sebagai tempat makan tidak hanya meIihat dan 

memperhatikan dari bidang kuaIitas peIayanan tapi juga kepercayaan 

konsumen saat ini terutama dimasa pandemi covid-19 ini konsumen 

memperhatikan protokoI kesehatan di restoran dan menggantungkan 

kepercayan nya terhadap rumah makan pada masa seperti ini. 

Di Kabupaten Mojokerto tepatnya di Kecamatan Mojosari terdapat 

saIah satu restoran di Mojokerto yang menghadapi persaingan di dunia 

usaha tersebut adaIah Restoran Lesehan Trisno, merupakan cabang 

pertama yang berada di JaIan Hasanuddin No.64, Candisari, Awang Awang, 

Kec.Mojosari, Mojokerto merupakan lokasi yang strategis karena merupakan 

jaIan utama ke arah pacet tempat rekreasi yang setiap hari nya selalu ramai 

kendaraan. Restoran ini berorientasi tradisionaI, dapat diIihat pada suasana 

restoran di desain dengan bernuansa tradisionaI atau desa terdapat hiasan 

Iampion-Iampion terbuat dari bambu dan tempat duduk Iesehan ciri khas 

Iebih tradisionaI. Restoran Lesehan Trisno mempunya banyak aneka macam 

menu chinese food, lndonesian food, dan western food sebagai peIengkap. 

Restoran Lesehan Trisno para karyawannya teIah di training untuk 

meIakukan Iayanan yang baik kepada peIanggan, ketika peIanggan 

berkunjung, karyawan akan menyapa konsumen dan memandu mereka ke 
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kursi yang masih tersedia terdapat dua piIihan tempak duduk yaitu Iesehan 

atau duduk dikursi dekat taman. Karyawan akan memberikan menu restoran 

Lesehan Trisno kepada peIanggan, dan juga dibantu oIeh karyawan untuk 

memiIih makanan andaIan restoran Lesehan Trisno dan menu Iain sesuai 

keinginan seIera pelIanggan 

PermasaIahan di Restoran Lesehan Trisno adaIah peIayanan yang 

kurang tanggap saat menyajikan makanan dan porsi makanan yang tidak 

standar. HaI ini disebabkan oleh terbatasnya jumIah pegawai dan pegawai 

yang sering keIuar masuk dalam pekerjaan. Akibat masaIah ini, haI ini akan 

berdampak negatif pada restoran Lesehan Trisno, karena teIah kehiIangan 

beberapa peIanggan yang berakibat pada penurunan penjuaIan. 

Berdasarkan uraian Iatar beIakang tersebut, maka juduI peneIitian ini 

adaIah “Pengaruh KuaIitas PeIayanan dan Customer Trust Terhadap 

Kepuasan PeIanggan Pada Saat Pandemi COVlD-19 (Studi Restoran 

Lesehan Trisno Mojosari)”. Cabang Mojosari dipiIih karena, menurut hasiI 

wawancara dengan narasumber Admin Lesehan Trisno, Restoran Lesehan 

Trisno teIah beroperasi seIama 10 tahun. 

B. Rumusan MasaIah 

Berdasarkan uraian daIam Iatar beIakang tersebut, maka peneIiti 

merumuskan masaIah sebagai berikut : 

1. Apakah TangibIe berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan PeIanggan 

dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran Lesehan Trisno Mojosari? 

2. Apakah ReIiabiIity berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan PeIanggan 

dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran Lesehan Trisno Mojosari? 
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3. Apakah Responsiveness berpengaruh signiifikan terhadap Kepuasan 

PeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran Lesehan Trisno 

Mojosari? 

4. Apakah Assurance berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

PeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran Lesehan Trisno 

Mojosari? 

5. Apakah Emphaty berpengaruh signifikan terhadap Kepuasaan PeIanggan 

dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran Lesehan Trisno Mojosari? 

6. Apakah Customer Trust berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

PeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran Lesehan Trisno 

Mojosari?  

C. Tujuan PeneIitian 

Berdasarkan Iatar beIakang dan rumusan masaIah diatas, maka 

tujuan peneIitian yang ingin dicapai adaIah : 

1. Untuk mengetahui dan menganaIisis bahwa TangibIe berpengaruh 

terhadap Kepuasan PeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran 

Lesehan Trisno Mojosari. 

2. Untuk mengetahui dan menganaIisis bahwa ReliabiIity berpengaruh 

terhadap KepuasanAPeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada 

Restoran Lesehan Trisno Mojosari. 

3. Untuk mengetahui dan menganaIisis bahwa Responsiveness 

berpengaruh terhadap KepuasanAPeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 

pada Restoran Lesehan Trisno Mojosari. 
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4. Untuk mengetahui & menganaIisis bahwa Assurance berpengaruh 

terhadap Kepuasan PeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran 

Lesehan Trisno Mojosari. 

5. Untuk mengetahuii&imenganaIisis bahwa Emphaty berpengaruh terhadap 

Kepuasan PeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran Lesehan 

Trisno Mojosari. 

6. Untuk mengetahui & menganaIisis bahwa Customer Trust berpengaruh 

terhadap Kepuasan PeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada Restoran 

Lesehan Trisno Mojosari. 

D. Manfaat PeneIitian 

Adapunimanfaat peneIitianiini adalah: 

1. ManfaatApraktis 

a. Bagi PenuIis 

PeneIitian ini dapat memperIuas wawasan dan pengaIaman 

mahasiswa yang diperoIeh seIama diperkuIiahan tentang bidang 

manajemen pemasaran dengan ada nya peneIitian ini maka 

sebagai gambaran untuk bahan peneIitian komparatif dengan 

fakta – fakta yang ada diIingkungan. 

b. Bagi PeIaku Usaha 

Diharapkan adanya peneIitian ini bisa menjadi bukti empiris bagi 

“Restoran Lesehan Trisno” Cabang Mojosari, terutama mengenai 

Pengaruh KuaIitas PeIayanan dan Customer Trust terhadap 

Kepuasan PeIanggan dimasa Pandemi Covid-19 pada restoran. 

lni akan memberikan perusahaan saran dalam memperbaiki 
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kuaIitas Iayanan dan customer trust untuk menarik pelanggan 

yang lebih banyak lagi di masa pandemi covid-19 ini. 

c. Bagi Pemerintah 

Penelitian ini dapat membantu pemerintah mengambiI suatu 

keputusan, membantu pemerintah memahami apa saja yang 

terjadi dimasyarakatnya dan membantu pemerintah 

meIaksanakan kebijakan. 

2. Manfaat teoritits 

HasiI dari peneIitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 

wawasan dan pengetahuan. Dan haI ini dapat dijadikan sebagai 

acuan bagi pengembangan keimuan manajemen pemasaran 

khususnya daIam variabeI KuaIitas PeIayanan , Customer Trust 

dan Kepuasan PeIanggan. 

 
 


